附件：
2023年南山区区域医疗卫生业务数据报表分析系统升级项目需求

1、 项目名称：
2023年南山区区域医疗卫生业务数据报表分析系统升级
2、 项目服务范围
本项目服务对象，针对南山区区域医疗卫生业务数据报表分析系统，系统信息如下：
	序号
	产品名
	产品版本
	目标升级版本

	1
	FineReport
	10.0
	11.0


增购功能点如下所示：
	序号
	模块
	模块功能

	1
	报表-CPT
	Word报告

	2
	仪表盘-FRM
	FRMBS布局

	3
	大屏-FVS
	FVS大屏报表

	
	
	FVS页面过渡

	
	
	FVS三维组件－三维城市

	
	
	FVS三维组件－自定义模型

	
	
	FVS三维组件-Unity集成

	4
	移动集成
	微信集成


另外提供铜卡线上技术支持1年
（报表工程师）标准版课程+FCP-报表开发工程师 认证 2 人
水球图插件
3、 项目服务内容

[bookmark: _Toc15202]1.  服务内容要求
(1) 公共服务
1.	24小时在线知识库
https://help.fanruan.com ，即在线帮助文档，包含完善的产品初级教程、高级教程。
2.  技术论坛
https://bbs.fanruan.com ，包含培训视频、各行业案例推荐、技术方案分享、番薯（帆软粉丝）交流等，帮助用户能够更快的融入帆软产品社区，获取最新、最实用的产品使用知识。
3.  工单自助查询
客户向帆软提交的产品需求以及版本BUG，可以在帆软官方论坛首页（ https://bbs.fanruan.com ）的“服务”菜单栏中自动查询（ https://service.fanruan.com），无需再次询问人工技术支持。帮助客户及时、准确地查询反馈问题的处理流程和结果。
4.  客户交流会
全国各地定期举办的行业IT价值峰会（垂直行业内TOP100的标杆客户交流分享）、区域巡回展会（省市区域内百强的标杆客户交流分享）、区域数据分析沙龙（区域/行业内信息化精英沙龙交流分享），均可免费参与，差旅费视情况可能需要自理。
5.  城市课堂线下培训
免费线下培训活动“城市课堂”覆盖全国，周期开课，时间地点可关注帆软官网（ https://edu.fanruan.com/cityclass）。
(2) 基础售后标准包要求
1. 人工在线咨询
1) 在线技术支持服务：https://service.fanruan.com/，或者微信关注公众号“帆软服务号”，进入人工技术支持服务。技术支持工程师将详细沟通用户使用报表出现的相关问题，并持续跟踪直至帮助用户解决问题。工作时间为国家法定工作日上午9:00--12:00，下午13:30--17:30）。
认证说明：获取技术支持服务前需要完成企业合作认证，认证方式见文档：https://help.fanruan.com/finereport/doc-view-4951.html 。
2) 热线电话（4008-1188-90转2），及时解答用户疑问，如判断短时间内无法解决，将引导用户接入线上技术支持，由技术人员对接，直至帮助用户解决问题，直至帮助用户解决问题。工作时间为国家法定工作日（上午9:00--12:00，下午13:30--17:30）。
3) 电子邮件技术支持：E-mail：support@fanruan.com，可及时反馈报表相关问题。工作时间接到用户反馈，工作人员会通过邮件形式或利用其它途径联系用户，帮助、引导用户处理问题；用户在非工作时间的反馈问题，工作人员将在工作日第一时间处理。工作时间为国家法定工作日（上午9:00--12:00，下午13:30--17:30）。
2. 基础故障响应
1) [bookmark: _Hlk130283447]客户发现的帆软产品当前维护版本的BUG以及暂时不支持的场景、功能，都可以向帆软进行反馈。产品BUG问题，技术支持将为用户定位BUG模块，并通过工单系统反馈到对应部门处理，将修复预期时间告知用户，待修复版本发布后，帮助用户完成BUG修复；需求类问题，技术支持将于用户详细沟通需求场景，推动产品更新迭代。
2) 当出现严重影响业务系统使用的事故时（例如：生产系统宕机无法重启恢复），我司提供7*24紧急救援热线（4008-1188-90转2），在非工作时间紧急响应用户问题并尽快协助用户恢复生产使用。
3) 当前维护版本以帆软官方公告为准。
版本更新指导
2.  服务期限
1年。

4、 [bookmark: _Toc78533835]售后服务要求
1.1 [bookmark: _Toc78533836][bookmark: _Toc47973906]服务概述
帆软将提供专职的项目接口人，负责项目沟通，同时负责项目的运行和服务标准的实现。
帆软软件为保证客户方系统建设，以下部分将详细阐述提供的服务细节。
采取如下措施对客户方的需求进行全面深入的分析和把握：
1）与客户方IT管理部门进行定期（月/周）和不定期（突发紧急时间）的沟通，增进彼此了解；
2）合同签订初期，把握好客户方的IT规章制度与流程，了解整体IT网络环境特点；
3）建立用户档案和数据库，以便随时把握用户的最新需求。
1.2 [bookmark: _Toc47973907][bookmark: _Toc78533837][bookmark: _GoBack]服务类型及内容
在客户现场提供问题诊断，问题确认，问题解决，关键问题的修复等现场服务。正式上线后一年期间，提供问题不定期出现场服务和远程技术支持服务。
1）在客户的配合下进行问题出现场服务：
在客户的地点进行现场支持；
立即响应问题，直到问题解决；
即工程师上门进行软件问题的分析、确认和解决方案确认，确保软件系统正常运行；
排除软件升级故障;
现场支持服务开始后，执行CASE流程，直到关闭CASE；
CASE入库，以便于以后查询；
根据客户需求，为特殊用户提供培训和配合；
建立完善的日志，并按时提供月报；
当客户提出软件修改时，与客户共同探讨用户需求，得到客户认可后开始着手软件的改订，同时改订的版本履历和文档都必须保存管理；（新增需求费用另计）
注：被客户确认签字之后的用户需求变更被视为需求变更。
2）客户公司将需要：
配合工程师做一些维护工作，提供必要的信息；
对有必要保护的数据进行备份工作以及恢复；
所有不在服务范围内的非标准服务，客户应该提供有效的授权文档；
所有不在合同范围内的非标准服务，客户应该提供有效使用授权文档。客户公司此前应当与帆软软件签订有效的维修合同。
1.3 [bookmark: _Toc78533838][bookmark: _Toc47973908]服务时效
对于本次项目，帆软软件提供一年免费的售后服务，三个月的问题出现场和远程技术支持服务。其中出现场服务，客户公司需要提供办公地点。
约定：
响应时间是指：工程师收到客户公司IT人员报修信息后，应2小时内立即响应的时间。
修复时间是指：在客户 IT人员的配合下，工程师在诊断确认故障后，提供响应到现场的时间。同时双方必须同意在由于自然因素、交通因素等不可抗拒的原因下而导致无法达到修复时间的这类情况应不属违规范围，此时双方应事先约定修复时间。
2）采取如下方案来提供技术支持：
在问题出现期间，派专职工程师在客户公司指定的场所随时待命；
在非问题出现场期间，启动远程Helpdesk服务；
工程师遵守客户公司的相关系统管理和安全制度；
我们保证7×24服务，2小时响应；
客户公司需提供工程师出现场的办公便利，包括：
出入客户公司之便利；
要求客户公司提供必要的办公环境：电话、工位、进出主要办公地点的权限等；
对提供服务的工程师有基本的尊重。
1.4 [bookmark: _Toc78533839][bookmark: _Toc47973909]HelpDesk CASE响应流程
用户发现故障→联系客户公司IT中心→客户公司 IT创建CASE，分发给乙方支持工程师→工程师采用热线、远程、现场这3种方式的其中1种或者3种方式的混合给用户提供支持→完成支持，填写各种数据（起止时间、故障类型、程度、解决方法、用户满意度等），关闭CASE。


1.5 [bookmark: _Toc78533840][bookmark: _Toc47973910]服务能力
根据提供的各类服务，我们承诺出现场的工程师具备如下的能力和素质：
· 客户服务意识；
· 问题分析能力；
· 故障判断能力，熟悉各种故障诊断工具；
· 熟悉主要软件：尤其是掌握客户公司使用的软件安装以及各种相关软件和硬件维护能力；
1.6 [bookmark: _Toc47973911][bookmark: _Toc78533841]服务响应
[bookmark: _Toc373055263][bookmark: _Toc373055489][bookmark: _Toc373055038][bookmark: _Toc373055267][bookmark: _Toc373055716][bookmark: _Toc373055713][bookmark: _Toc373056160][bookmark: _Toc373055040][bookmark: _Toc373056387][bookmark: _Toc373055266][bookmark: _Toc373055714][bookmark: _Toc373055936][bookmark: _Toc373056162][bookmark: _Toc373055043][bookmark: _Toc373056163][bookmark: _Toc373055491][bookmark: _Toc373056386][bookmark: _Toc373055261][bookmark: _Toc373055044][bookmark: _Toc373055488][bookmark: _Toc373055715][bookmark: _Toc373056384][bookmark: _Toc373056161][bookmark: _Toc373056388][bookmark: _Toc373055934][bookmark: _Toc373055709][bookmark: _Toc373055939][bookmark: _Toc373055041][bookmark: _Toc373055262][bookmark: _Toc373055938][bookmark: _Toc373055712][bookmark: _Toc373056382][bookmark: _Toc373055265][bookmark: _Toc373056164][bookmark: _Toc373055935][bookmark: _Toc373055485][bookmark: _Toc373055933][bookmark: _Toc373055710][bookmark: _Toc373056159][bookmark: _Toc373055264][bookmark: _Toc373055492][bookmark: _Toc373055490][bookmark: _Toc373055042][bookmark: _Toc373055711][bookmark: _Toc373055260][bookmark: _Toc373055486][bookmark: _Toc373055037][bookmark: _Toc373055487][bookmark: _Toc373055039][bookmark: _Toc373055937][bookmark: _Toc373055940][bookmark: _Toc373056385][bookmark: _Toc373056381][bookmark: _Toc373056157][bookmark: _Toc373056383][bookmark: _Toc373056158][bookmark: _Toc17910][bookmark: _Toc373151686]服务响应指：任何帆软软件有限公司组织或机构接到用户任何方式的故障服务申请后，到向用户发出有关当次故障服务申请处理安排信息的时间，而不是帆软软件有限公司工作人员开始排除当次故障的时间；
i. [bookmark: _Toc513469925]故障分级
· 第一等级：网络系统或主机系统严重故障，系统瘫痪；
· 第二等级：系统严重故障，部分服务不正常，但系统仍可运行；
· 第三等级：系统个别服务不正常，但不影响整个系统运行；
· 第四等级：不影响系统正常运行的一般性故障。
ii. [bookmark: _Toc373056174][bookmark: _Toc373055724][bookmark: _Toc373055944][bookmark: _Toc373056394][bookmark: _Toc373055720][bookmark: _Toc373055951][bookmark: _Toc373055945][bookmark: _Toc373056397][bookmark: _Toc373056399][bookmark: _Toc373056391][bookmark: _Toc373055047][bookmark: _Toc373055050][bookmark: _Toc373055496][bookmark: _Toc373056168][bookmark: _Toc373055719][bookmark: _Toc373055494][bookmark: _Toc373056396][bookmark: _Toc373055270][bookmark: _Toc373055271][bookmark: _Toc373056169][bookmark: _Toc373055272][bookmark: _Toc373055501][bookmark: _Toc373055046][bookmark: _Toc373055048][bookmark: _Toc373055943][bookmark: _Toc373055275][bookmark: _Toc373056390][bookmark: _Toc373055273][bookmark: _Toc373055274][bookmark: _Toc373055725][bookmark: _Toc373055723][bookmark: _Toc373055722][bookmark: _Toc373055052][bookmark: _Toc373055495][bookmark: _Toc373055498][bookmark: _Toc373055053][bookmark: _Toc373055948][bookmark: _Toc373056167][bookmark: _Toc373056172][bookmark: _Toc373055269][bookmark: _Toc373056176][bookmark: _Toc373056175][bookmark: _Toc373055500][bookmark: _Toc373055718][bookmark: _Toc373055499][bookmark: _Toc373056170][bookmark: _Toc373056392][bookmark: _Toc373056400][bookmark: _Toc373055276][bookmark: _Toc373055947][bookmark: _Toc373055721][bookmark: _Toc373055497][bookmark: _Toc373055049][bookmark: _Toc373055502][bookmark: _Toc373056166][bookmark: _Toc373055942][bookmark: _Toc373055051][bookmark: _Toc373056395][bookmark: _Toc373055950][bookmark: _Toc373055946][bookmark: _Toc373056393][bookmark: _Toc373055949][bookmark: _Toc373056171][bookmark: _Toc373055503][bookmark: _Toc373055056][bookmark: _Toc373055726][bookmark: _Toc373055279][bookmark: _Toc373055277][bookmark: _Toc373055952][bookmark: _Toc373056398][bookmark: _Toc373055278][bookmark: _Toc373055504][bookmark: _Toc373055054][bookmark: _Toc373055727][bookmark: _Toc373056173][bookmark: _Toc373055055][bookmark: _Toc373055728][bookmark: _Toc373151687][bookmark: _Toc513469926][bookmark: _Toc16556]故障处理
针对本项目用户报障，帆软软件有限公司技术服务工程师实施服务时间为：
· 一级故障：1~2小时内响应服务,4小时内提出解决方案，并派工程师解决问题，直至故障解决；
· 二级故障：2~4小时内响应，派遣工程师专人应答，必要时派遣工程师解决，5个小时内提出解决方案，直至故障解决；
· 三级故障：24小时内响应，派遣工程师协助，必要时派遣工程师解决，24小时内提出解决方案，直至故障解决；
· 四级故障：不影响系统正常运行的一般性故障，帆软软件有限公司将通过远程网络，进行远程维护。
iii. [bookmark: _Toc373056178][bookmark: _Toc373055285][bookmark: _Toc373055509][bookmark: _Toc373055730][bookmark: _Toc373055061][bookmark: _Toc373055281][bookmark: _Toc373055062][bookmark: _Toc373055283][bookmark: _Toc373056180][bookmark: _Toc373055733][bookmark: _Toc373055510][bookmark: _Toc373055734][bookmark: _Toc373055507][bookmark: _Toc373055506][bookmark: _Toc373055059][bookmark: _Toc373055508][bookmark: _Toc373055958][bookmark: _Toc373055058][bookmark: _Toc373055956][bookmark: _Toc373055957][bookmark: _Toc373056179][bookmark: _Toc373055282][bookmark: _Toc373056406][bookmark: _Toc373056404][bookmark: _Toc373056402][bookmark: _Toc373055284][bookmark: _Toc373055060][bookmark: _Toc373055732][bookmark: _Toc373056405][bookmark: _Toc373056181][bookmark: _Toc373055954][bookmark: _Toc373055731][bookmark: _Toc373055955][bookmark: _Toc373056403][bookmark: _Toc373056182][bookmark: _Toc513469927][bookmark: _Toc373151688][bookmark: _Toc25717]服务流程
客户通过服务热线、公司其它电话或通过传真等方式向本公司报告故障，本公司立即指派专人进行应答；
按上述各项指标实施故障处理；
故障处理完毕后，故障原因及处理过程将以书面形式向客户做报告，同时在本公司的客户服务档案中存档。
1.7 [bookmark: _Toc47973912][bookmark: _Toc78533842]故障预防处理
对故障的前瞻性判断并及时采取应对措施，将显著减少故障的发生、对业务的影响，并提升用户满意度
1）预防性检查
工程师将定期进行巡检；
巡检的时间：按双方约定的时间对应。如需变更巡检频率，需要双方共同确定；
巡检项目：将由双方共同商定；
巡检报告提交：所有巡检数据归入巡检记录库，并提交季度巡检报告；
2）补丁
在获得客户公司的书面购买许可后，我们确保对客户公司所需补丁设备和软件均采用合法方式购买（或者下载），并不对任何第三方的合法权益产生负面影响；
3）升级安装
在获得客户公司的书面购买许可后，我们确保对客户公司的软件的升级采用合法方式购买（或者下载）具有合法使用权的软件，并不对任何第三方的合法权益产生负面影响。
4）软件升级
我们将按照对客户公司提出的软件升级建议和提交升级列表，在得到客户公司正式认可后，实施升级。由客户公司对升级结果进行确认。
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